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1. OBJECTIU 
Establir les tasques a què dóna lloc la recepció i la tramitació de suggeriments, 
queixes i reclamacions de qualsevol usuari del Servei de Biblioteca. 
 
 
2. ÀMBIT D’APLICACIÓ 
Aquest procés afecta tot el personal que presta serveis en la Biblioteca 
Universitària. 
 
3. DESCRIPCIÓ DEL PROCÉS 
 
3.1. Forma de presentació. 
Qualsevol usuari del Servei de Biblioteca pot manifestar un suggeriment, 
queixa o reclamació (F01-PE01 i F02-PE01) per qualsevol dels mitjans 
següents: fax, correu postal, bústia de suggeriments o correu electrònic a la 
direcció de cada responsable de biblioteca o unitat, o a la direcció de la BUA. 
No s’admeten en cap cas insults ni ofenses personals o a la institució. 
 
Les bústies estan retolades com a punt per a presentar suggeriments, queixes i 
reclamacions i sempre hi ha d’haver impresos en blanc disponibles en els 
mostradors d’atenció al públic. 
 
3.2. Gestió 
Per a tots els suggeriments, queixes o reclamacions que es reben en una 
biblioteca de centre o unitat és el seu responsable o la seua responsable qui 
s’encarrega de determinar si pertany al seu àmbit, i en aquest cas n’assumeix 
la gestió, resolució i resposta. En cas contrari es remet al responsable de la 
biblioteca/unitat implicada o a la Direcció del Servei perquè determine a qui 
afecta. 
 
Tots els suggeriments, queixes o reclamacions són analitzats siguen o no 
anònims. 
 
 
 
3.3. Anàlisi dels escrits 
La Direcció del Servei ha tipificat, en els diferents formularis, els suggeriments, 
queixes o reclamacions segons el motiu que els genera en: 
- Instal·lacions i equipament 
- Horaris 
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- Gestió de la col·lecció 
- Préstec 
- Préstec interbibliotecari 
- Servei 24 hores 
- Servei de fotocòpies 
- Informació bibliogràfica 
- Formació d’usuaris 
- Recursos electrònics 
- Personal 
- Altres 
 
3. 4. Justificant de recepció i resolució 
El responsable o la responsable de la biblioteca de centre o unitat i la Direcció 
del Serveis, segons siga procedent, respon a l’usuari mitjançant un correu 
electrònic o correu ordinari en el cas d’aportar només aquesta dada, utilitzant el 
model (F03-PE01) disponible en la Intranet del SIBID, en el termini màxim de 7 
dies. 
 
En el text de la resposta, l’usuari ha de rebre l’agraïment del servei pel fet 
d’haver-s’hi dirigit de manera responsable per a exercir els seus drets. Així 
mateix, se li indica el procediment que s’ha seguit des de la seua recepció i, si 
és el cas, quines mesures s’han pres per a donar solució al tema que ha 
suscitat la queixa o el suggeriment. 
 
Tant els responsables de biblioteca de centre o unitat com la Direcció del 
Servei porta un registre dels suggeriments, queixes o reclamacions rebudes 
amb indicació de: 
 
- data de recepció 
- tipus d’usuari (alumne, PDI, PAS, extern) 
- nom de l’usuari 
- prestació a què es refereix 
- anotació de l’acció feta respecte d’això 
- temps de resposta (en dies) 
- data de finalització de l’acció, en el cas que la mesura adoptada no es 
puga aplicar de manera immediata 
 
Al començament de cada any, els mateixos responsables remeten a la 
secretària de Direcció del Servei l’imprès de recollida de dades estadístiques 
(F04-PE01) disponible en la Intranet. 
 
 
 
4. FORMATS 
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F01-PE01 Formulari web de suggeriments, queixes i reclamacions 
F02-PE01 Formulari en paper de suggeriments, queixes i reclamacions 
 
 
F03-PE01 Model de resposta 
F04-PE01 Imprès de recollida de dades estadístiques 
 
 
5. REGISTRES 
 
 
 
Registres Suport Responsable custòdia 
Temps de 
conservació 
Formulari de 
suggeriments, queixes i 
reclamacions 
Electrònic/ 
paper 
Biblioteca/Unitat/
Direcció 5 anys 
Model de resposta Electrònic/ paper 
Biblioteca/Unitat/
Direcció Il·limitat 
Imprès de recollida de 
dades estadístiques 
Electrònic/ 
paper 
Biblioteca/Unitat/
Direcció Il·limitat 
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7. ANNEXOS 
Annex 1. Diagrama de flux 
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